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ABSTRAK 
 
Titi Sulasih, C9405126, 2008. Peran Bagian Informasi PT. (Persero) 
Angkasa Pura I Bandara Internasional Juanda Surabaya dalam Menunjang 
Pariwisata di Jawa Timur. Program DIII Usaha Perjalanan Wisata Fakultas Sastra 
dan Seni Rupa Universitas Negeri Sebelas Maret Surakarta. 
Laporan Tugas Akhir ini mengkaji tentang Peran Bagian Informasi di PT. 
(Persero) Angkasa Pura I Bandara Internasional Juanda Surabaya dalam 
Menunjang Pariwisata di Jawa Timur. Penulisan ini bertujuan untuk mengetahui 
bagaimana peningkatan mutu dan kualitas pelayanan informasi di PT (Persero) 
Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya, untuk mengetahui 
bagaimana upaya bagian informasi dalam menunjang pariwisata di Jawa Timur, 
untuk mengetahui kendala atau permasalahan apa saja yang dihadapi bagian 
informasi dalam memberikan pelayanan kepada para penumpang, dan untuk 
mengetahui upaya penyelesaian yang dilakukan dalam menghadapi kendala yang 
dihadapi bagian informasi dalam menunjang pariwisata di Jawa Timur. 
Metode yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif dengan teknik 
pengumpulan data berupa observasi langsung di Bandara Juanda, wawancara 
dengan para nara sumber yang dapat memberikan informasi secara akurat serta 
menggunakan studi dokumen dan studi pustaka untuk mendapatkan data yang 
dibutuhkan kemudian dilakukan analisis data. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa unit informasi mempunyai peran 
yang sangat penting dalam menunjang pariwisata di Jawa Timur. Dengan adanya 
penerangan bandara akan mempermudah para wisatawan dalam mendapatkan 
informasi mengenai  obyek-obyek dan daya tarik wisata yang ada di Jawa Timur. 
Pelayanan yang baik dari pihak bandara khususnya bagian informasi akan 
membuat para wisatawan ingin lebih sering mengunjungi obyek-obyek wisata di 
Jawa Timur. 
Kesimpulannya, unit informasi Bandar Udara internasional Juanda 
Surabaya memiliki peran yang strategis dalam memperkenalkan pariwisata di 
Jawa Timur. 
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Rupa Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
Laporan Tugas Akhir ini mengkaji tentang Peran Bagian Informasi di PT. 
(Persero) Angkasa Pura I Bandara Internasional Juanda Surabaya dalam 
Menunjang Pariwisata di Jawa Timur. Penulisan ini bertujuan untuk mengetahui 
bagaimana peningkatan mutu dan kualitas pelayanan informasi di PT (Persero) 
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untuk mengetahui kendala atau permasalahan apa saja yang dihadapi bagian 
informasi dalam memberikan pelayanan kepada para penumpang, dan untuk 
mengetahui upaya penyelesaian yang dilakukan dalam menghadapi kendala yang 
dihadapi bagian informasi dalam menunjang pariwisata di Jawa Timur. 
Metode yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif dengan teknik 
pengumpulan data berupa observasi langsung di Bandara Juanda, wawancara 
dengan para nara sumber yang dapat memberikan informasi secara akurat serta 
menggunakan studi dokumen dan studi pustaka untuk mendapatkan data yang 
dibutuhkan kemudian dilakukan analisis data. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa unit informasi mempunyai peran yang 
sangat penting dalam menunjang pariwisata di Jawa Timur. Dengan adanya 
penerangan bandara akan mempermudah para wisatawan dalam mendapatkan 
informasi mengenai  obyek-obyek dan daya tarik wisata yang ada di Jawa Timur. 
Pelayanan yang baik dari pihak bandara khususnya bagian informasi akan 
membuat para wisatawan ingin lebih sering mengunjungi obyek-obyek wisata di 
Jawa Timur. 
Kesimpulannya, unit informasi Bandar Udara internasional Juanda Surabaya 
memiliki peran yang strategis dalam memperkenalkan pariwisata di Jawa Timur. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Di era globalisasi seperti sekarang ini, tidak hanya sarana komunikasi dan 
teknologi saja yang berkembang dengan pesat. Pelayanan jasa dan sarana 
transportasi pun mengalami banyak kemajuan, contohnya seperti penggunaan jasa 
pengiriman barang yang dapat kita kirimkan kemana saja dalam waktu yang 
singkat. Tidak mengherankan jika pelaku bisnis atau orang-orang yang 
mempunyai sistem kerja yang cepat memerlukan segala sesuatu yang efisien 
untuk menunjang kegiatan mereka. Bahkan mahalnya biaya pun tidak menjadi 
masalah bagi mereka yang menginginkan kemudahan dan ketepatan waktu. (Dani 
Triardana, 2006: 2) 
Seperti orang yang senang bepergian jauh untuk melakukan perjalanan wisata 
ataupun berbisnis, mereka dapat memanfaatkan alat transportasi yang paling cepat 
dan efisien, yaitu menggunakan pesawat udara. Seiring berjalannya waktu banyak 
maskapai baru yang muncul dengan masing-masing keunggulan dan harga yang 
bervariatif. Tentu saja dengan adanya sarana transportasi pesawat udara yang 
cepat maka pengguna jasa transportasi pesawat udara pun bertambah. 
Indonesia adalah negara yang terkenal mempunyai keindahan dan kekayaan 
alam yang melimpah, maka banyak wisatawan ataupun para penanam modal dari 
dalam ataupun luar negeri yang berdatangan. Dengan adanya alat transportasi 
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yang menunjang seperti pesawat terbang, maka akan membantu menggali potensi-
potensi pariwisata yang dimiliki oleh Indonesia. (Tenis Ika, 2007: 7) 
Jawa Timur menawarkan beraneka ragam obyek dan daya tarik wisata bagi 
wisatawan. Jawa Timur adalah propinsi yang kaya akan pemandangan alam dan 
peninggalan purbakala, yang memungkinkan bagi para wisatawan melakukan 
perjalanan darat (over land) dari Jogjakarta ke Bali atau sebaliknya untuk singgah 
di propinsi ini (Brosur, Peta Wisata Jawa Timur). 
Sebagai salah satu ibukota propinsi di Indonesia, Surabaya kota terbesar kedua 
setelah Jakarta layak menjadi destinasi bagi wisatawan yang ingin berlibur 
maupun ingin melakukan kegiatan bisnis. Bandar Udara Internasional Juanda 
Surabaya merupakan pintu gerbang utama bagi yang menuju maupun 
meninggalkan Jawa Timur. Di samping itu mereka juga dapat menggunakan 
transportasi laut seperti jet foil atau dapat melalui jalan darat dengan kereta api 
atau bus. Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya juga dianggap sebagai 
gerbang utama terjadinya investasi perindustrian maupun kepariwisataan. Untuk 
mencapai hal tersebut dibutuhkan potensi-potensi sumber daya manusia yang 
handal dalam mengelola Bandar Udara Juanda. Untuk menciptakan kredibilitas 
yang tinggi di mata masyarakat luas pihak bandara harus menjaga etos kerja yang 
dimiliki (Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
Pelayanan setiap unit kerja yang bergerak dalam sektor pariwisata harus dapat 
dilaksanakan tepat waktu, sehingga keseluruhan pelayanan dapat dikatakan baik 
dan berkualitas. Pelayanan adalah sesuatu yang diberikan kepada konsumen 
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bukan berwujud benda melainkan jasa dengan tujuan untuk memuaskan 
konsumen dengan batas-batas tertentu. 
Menurut sebagian orang terutama orang Indonesia khususnya orang Jawa 
banyak yang mengartikan kata pelayanan dalam berbagai versi maupun bentuk. 
Seperti pengertian yang dilakukan oleh sebagian pengajar dalam hal ini adalah 
R.V Haryono. Dalam bahasa Inggris pelayanan adalah service. Kata service dapat 
diartikan sebagai berikut : S (smile atau senyum), E (enthusiasm atau semangat 
kerja), R (Repeatedly atau pengulangan), V (Velocity atau tanggap), I (inisiative 
atau punya ide penyelesaian), C (cooperative taua kerja sama), E (eficiency atau 
efisisen) (Wahyono Nurhadi, 2002: 10) 
Senyum merupakan cara untuk kontak dengan lawan bicara, dengan senyum 
membuat percakapan menjadi menyenangkan. Di sini sebagai petugas penjual jasa 
senyum merupakan modal utama untuk mengurangi komplain. Senyum sebagai 
ucapan selamat datang. Petugas pelayanan harus tetap semangat melayani 
konsumen walau ada permasalahan pada diri karyawan. Mengulangi kesan yang 
baik dengan menghafal nama dan sifat konsumen, supaya bisa memberikan 
pelayanan yang terbaik. 
Petugas atau karyawan harus tanggap terhadap permasalahan, apa yang harus 
dikerjakan, permasalahan yang dihadapi bisa diselesaikan bila para karyawan 
kreatif atau punya ide untuk solusi penyelesaian. Dengan bekerja sama satu 
dengan yang lain permasalahan akan terkurangi. Semua itu harus dikerjakan 
dengan cepat dan tepat. 
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Pelayanan merupakan bagian dari bisnis, tanpa pelayanan bisnis tidak akan 
berjalan, karena pelayanan merupakan modal utama dalam bisnis, keuntungan 
bisnis berasal dari uang konsumen, sedangkan konsumen punya hak dilayani 
sesuai keinginan mereka, maka berlakulah prinsip ”... the consumen is the king”, 
yang dalam bahasa Indonesia berarti ”... konsumen adalah raja”. Para konsumen 
dengan adanya pelayanan yang dilakukan karyawan sangat membantu sekali 
dalam memperoleh informasi (Wahyono Nurhadi, 2002: 11). 
Ada berbagai bidang dan sub dinas yang dimiliki oleh Bandar Udara 
Internasional Juanda Surabaya. Setiap bidang dan unit mempunyai peran dan 
fungsi masing-masing. Untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada para 
pengguna jasa, pihak bandara sebagai penyedia jasa penerbangan harus mampu 
memahami kebutuhan para pengguna jasa. Dalam hal ini yang berperan sangat 
penting adalah bagian penerangan atau informasi bandara. Bagian ini berfungsi 
sebagai sarana penerangan dalam bandara yang secara langsung digunakan untuk 
berinteraksi dengan para pengguna jasa. Untuk itu para staff informasi perusahaan 
khususnya, tidak hanya mengutamakan penampilan fisik tetapi mereka juga harus 
mampu menjalin komunikasi yang baik dengan para pengguna jasa. Para staff 
informasi juga harus memiliki wawasan yang luas agar dapat memberikan 
pelayanan terbaik kepada para pengguna jasa. Bandar Udara internasional Juanda 
Surabaya merupakan pintu gerbang utama pariwisata maka apabila pihak bandara 
memberikan pelayanan yang baik kepada para pengguna jasa maka akan 
meningkatkan pariwisata di Jawa Timur. 
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Untuk itulah penulis mengkaji bagimana peran bagian atau unit informasi di 
Bandara Juanda dalam memberikan kontribusi untuk meningkatkan pariwisata di 
Jawa Timur. Maka dari itu, penulis mengambil judul ”PERAN BAGIAN 
INFORMASI PT. (PERSERO) ANGKASA PURA I BANDARA 
INTERNASIONAL JUANDA SURABAYA DALAM MENUNJANG 
PARIWISATA DI JAWA TIMUR”. 
 
B. Rumusan Masalah 
 
1. Bagaimana peningkatan mutu dan kualitas pelayanan informasi di PT. 
(Persero) Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya? 
2. Bagaimana upaya bagian informasi dalam menunjang pariwisata di Jawa 
Timur? 
3. Kendala apa saja yang dihadapi bagian informasi dalam memberikan 
pelayanan kepada para penumpang? 
 
C. Tujuan Penulisan 
 
Dengan melihat rumusan masalah yang telah dikemukakan maka dapat 
diambil berbagai tujuan yang  bermanfaat diantaranya: 
1. Untuk mengetahui bagaimana peningkatan mutu dan kualitas pelayanan 
informasi di PT. (Persero) Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional 
Juanda Surabaya.  
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2. Untuk mengetahui bagaimana upaya bagian informasi dalam menunjang 
pariwisata di Jawa Timur. 
3. Untuk mengetahui kandala atau permasalahan apa saja yang dihadapi 
bagian informasi dalam memberikan pelayanan kepada para penumpang. 
 
D.Manfaat Penulisan 
 
A. Manfaat Praktis 
Dengan penelitian yang telah dilakukan oleh penulis maka dapat diambil 
sebuah manfaat praktis yaitu kita dapat memberikan kontribusi yang berupa saran 
kepada para staff atau karyawan bagian Informasi Bandar Udara Internasional 
Juanda Surabaya agar lebih meningkatkan kinerjanya dalam memberikan 
pelayanan kepada para penumpang. 
B. Manfaat Teoritis 
Dari semua hal yang telah dikemukakan maka dapat kita ambil sebuah 
manfaat teoritis diantaranya: 
Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberikan implikasi pengetahuan 
yang berupa konsep dan metodologi di dalam pengkajian masalah jasa pelayanan 
yang diberikan oleh bagian Informasi di Bandar Udara Internasional Juanda 
Surabaya. 
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E. Studi Pustaka 
 
Negara Indonesia terdiri dari berbagai pulau yang memiliki kebudayaan 
yang berbeda-beda. Untuk lebih mempromosikannya ke mata dunia, kita perlu 
menggali potensi-potensi alam yang ada. Berbagai usaha telah dan perlu 
dijalankan guna menciptakan suatu image yang bagus untuk memperkenalkan 
Indonesia di mata dunia, khususnya dalam hal pariwisata. Mengingat banyak hal 
yang dapat ”dipamerkan” negara kita, yang bisa mendatangkan keuntungan bagi 
negara dan daerah-daerah yang memiliki potensi maupun keindahan alam tersebut 
khususnya. (Serafin Tri Hapsari, 2007: 8) 
Pariwisata adalah suatu perjalanan yang dilakukan untuk sementara waktu 
yang dilakukan dari satu tempat ke tempat lain dengan maksud bukan untuk 
berusaha atau mencari nafkah di tempat yang dikunjungi tetapi semata-mata untuk 
menikmati perjalanan tersebut guna bertamasya atau rekreasi ataupun untuk 
memenuhi keinginan yang beraneka ragam. 
Pariwisata adalah perjalanan dari satu tempat ke tempat lain, sifatnya 
sementara, dilakukan perorangan atau kelompok, sebagai usaha mencari 
keseimbangan dan kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial, 
budaya, alam, ilmu pengetahuan (Diana, 2003:8) 
Industri  pariwisata adalah kumpulan dari macam-macam perusahaan yang 
secara bersama menghasilkan barang atau jasa. Yang dibutuhkan wisatawan pada 
khususnya dan traveller pada umumnya, (Oka A. Yoeti, 1989:17). Yang 
merupakan bidang pokok industri pariwisata adalah : 
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1. Hotel dan Restoran. 
2. Tour and Travel. 
3. Transportasi. 
4. Pusat wisata dan souvenir. 
5. Bidang pendidikan kepariwisataan. 
Semua poin tersebut di atas mempunyai peran masing-masing dalam dunia 
pariwisata. 
Transportasi adalah salah satu hal yang sangat berhubungan erat dalam  
dunia kepariwisataan, yang tersedia melalui 3 (tiga) media, yaitu darat, laut dan 
udara. Namun dalam pelaksanaan pariwisata, wisatawan cenderung lebih memilih 
transportasi lewat udara, walaupun biayanya relatif lebih mahal. Tapi semua itu 
tak jadi masalah, selama mereka melakukan perjalanan dengan penuh kepuasan 
batin. (Andi Pratama, 1998) 
Airlines menyediakan sarana transportasi dalam wujud pesawat terbang, 
yang dalam buku ”Istilah-istilah Pariwisata” karangan R.S Darmadjati, Airlines 
Company adalah perusahaan milik swasta maupun pemerintah, yang khusus 
menyelenggarakan pelayanan angkutan udara untuk penumpang umum, baik yang 
berjadwal maupun yang tidak berjadwal. (Darmadjati, 1996) 
Airport adalah suatu kompleks dengan fasilitas yang kompleks dan dengan 
fasilitas pokok yang merupakan penunjang bagi penerbangan (komersial), yang 
diperlukan untuk berangkat terbang maupun mendarat pesawat-pesawat udara 
yang mengangkut penumpang atau barang.  
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Bandar Udara adalah lapangan terbang yang digunakan untuk mendarat 
atau lepas landas pesawat udara, naik turun penumpang, bongkar muat kargo, 
serta dilengkapi dengan fasilitas keamanan penerbangan dan sebagai tempat 
perpindahan antar moda transportasi (Peraturan Pemerintah No.70 tahun 2001 
tentang Kebandarudaraan). 
Bandara adalah salah satu ”prasarana” penunjang kepariwisataan, 
pengertian prasarana (infrastruktur) adalah semua fasilitas yang memungkinkan 
proses perekonomian berjalan dengan lancar sehingga memudahkan manusia 
untuk dapat memenuhi kebutuhan (Oka A. Yoeti, 2002). 
Peran bandar udara sangat penting dalam jaringan transportasi dan 
merupakan fungsi yang sangat penting dalam sistem transportasi. Bila dilihat 
dalam sudut ekonomi peran bandara dalam sistem transportasi menggunakan para 
supplier (penyedia barang), manufaktur dan konsumen sehingga tercipta suatu 
pola yang produktif dan efisien dan merupakan faktor utama dalam pembangunan 
ekonomi. 
Guna mempertahankan standar mutu pelayanan agar tercapai sebagai 
tujuan akhir yaitu : 
1. Customer Satisfaction (kepuasan pelanggan) dalam hal ini adalah 
penumpang. 
2. Safety and Security (keselamatan dan keamanan) penumpang. 
3. Rehability (kehandalan pelayanan yang diberikan). 
4. Punctuality (ketepatan waktu dalam segi pelayanan) 
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Pada suatu bandara khususnya Bandara Juanda Surabaya yang berada di 
bawah kantor cabang PT. (Persero) Angkasa Pura I mempunyai suatu tujuan yang 
dapat menunjang peningkatan mutu dan kualitas pelayanan bandar udara tersebut, 
yaitu : menjadi bandar udara niaga yang mampu memberikan pelayanan jasa 
kebandarudaraan, sesuai dengan standar internasional yang ditetapkan serta 
mampu memenuhi kebutuhan pengguna jasa (PT. (Persero) Angkasa Pura I, 
2006). 
Agar tujuan bandara dapat tercapai maka unit informasi atau penerangan 
bandara harus dapat memberikan informasi-informasi atau data-data yang akurat 
kepada para pengguna jasa. Terkadang terjadi kesalahpahaman mengenai 
informasi yang sering disamakan dengan data. Oleh karena itu makna data dan 
informasi perlu dipisahkan satu sama lain. Menurut The Liang Gie data/ bahan 
keterangan adalah fakta-fakta yang dipergunakan sebagai dasar perhitungan dan 
pengolahan yang meliputi serangkaian tindakan-tindakan atau operasi-operasi 
yang secara pasti mengarah pada suatu akhir (S. Pamudji dalam Moekijat; 1986: 
8). Menurut Dr. S. P. Siagian ditekankan bahwa terdapat perbedaan konsepsional 
yang prinsipal antara data dengan informasi. Data adalah bahan baku yang harus 
diolah sedemikian rupa sehingga dapat menjadi sebuah informasi. Data tidak 
memiliki apa-apa bagi seorang pemimpin untuk mengambil sebuah keputusan, 
lain halnya dengan informasi yang dapat memudahkan pimpinan dalam 
mengambil sebuah keputusan. (Dani Triardana, 2006: 9) 
Secara sederhana dapat dikatakan bahwa informasi adalah sebuah data yang 
telah melalui sebuah proses pengolahan. Seperti yang telah dikemukakan oleh 
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Gordon B. Davis, informasi adalah data yang telah diolah menjadi bentuk yang 
penting bagi si penerima dan memiliki nilai nyata atau dapat dirasakan dalam 
keputusan-keputusan yang ada sekarang maupun yang akan datang. (Moekijat; 
1991: 5). 
Pendapat lain mengatakan  bahwa informasi dapat dimaknai sebagai sesuatu 
yang berarti bagi manusia yang menunjuk pada data yang telah diolah sehingga 
mempunyai arti, yang biasa dipergunakan pada setiap saat disajikan. Informasi 
yang diberikan di Unit Penerangan atau Informasi Bandara Juanda menggunakan 
Public Information Service adalah informasi yang berkaitan dengan jadwal 
kegiatan penerbangan baik dari Bandar Udara Internasional Juanda menuju bandar 
udara lainnya maupun penerbangan yang akan datang di Bandar Udara Juanda. 
Diantaranya adalah informasi kedatangan, keberangkatan, perubahan jadwal 
akibat keterlambatan dan juga pembatalan penerbangan akibat hal-hal tertentu. 
Unit penerangan atau informasi juga melayani pengguna jasa lewat telepon atau 
secara langsung hal-hal yang berkaitan dengan kondisi Jawa Timur, misalnya 
tentang hotel, tempat wisata, taxi atau hal-hal lainnya. 
 
F. Metode Penulisan 
 
Di dalam sebuah penelitian diperlukan suatu cara atau pun langkah khusus 
yang disebut dengan sebuah metode untuk mengumpulkan data-data yang 
dibutuhkan dalam suatu penelitian. 
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1. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian dilakukan di Bandar Udara Internasional Juanda 
Surabaya yang terletak di wilayah Jawa Timur yaitu di Waru, tepatnya di 
Kecamatan Sedati ± 20km dari Surabaya yang berada pada 07022’LS dan 
112046’BT. 
2. Sumber Data 
a. Data Primer 
Yaitu data atau informasi, arsip, catatan dokumen dan gambar yang ada yang 
diperoleh langsung dari orang-orang yang dipandang mengetahui masalah yang 
akan dikaji dan bersedia memberi informasi dan data yang diperlukan dalam 
penelitian. 
b. Data Sekunder 
Yaitu data atau informasi yang diperoleh dari sumber-sumber selain data 
primer yang bersumber dari buku referensi atau hasil penelitian yang terdahulu. 
3. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam teknik pengumpulan data yang dilakukan di Bandara Juanda  
Surabaya guna memperoleh bermacam-macam sumber data, teknik yang 
digunakan yaitu : 
a. Observasi 
Observasi yaitu suatu kegiatan untuk mendapatkan data dengan cara 
melakukan pengamatan secara langsung terhadap obyek yang diteliti. Atau 
dengan kata lain observasi adalah studi yang diselenggarakan dan sistematis 
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tentang fenomena sosial dari gejala-gejala dengan jalan pengamatan dan 
pencatatan. Pengamatan dilakukan secara langsung pada bagian atau unit 
informasi di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya, meliputi aktivitas 
atau kegiatan pelayanan informasi oleh petugas kepada para penumpang yang 
ada dan fasilitas-fasilitas informasi yang ada di bagian informasi dalam 
menunjang kegiatan pelayanan di Bandara Juanda dalam rangka meningkatkan 
pariwisata di Jawa Timur.  
b. Wawancara 
Wawancara merupakan proses interaksi antara penulis sebagai pengumpul 
data dengan melakukan tanya jawab langsung dengan pihak terkait untuk 
mendapatkan informasi yang mendalam tentang data yang dibutuhkan terutama 
pada pihak-pihak yang ada di bagian Informasi Bandara Juanda Surabaya. 
Informan-informan yang diwawancari adalah, Ibu Artini sebagai PTO unit 
informasi, Ibu Iin sebagai pelaksana senior, Bapak Yono sebagai inspektor 
terminal,  dan I. Agus Edi sebagai pelaksana muda.  
c. Dokumen 
Studi dokumen yang dipergunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah 
dari sumber-sumber tertulis yang sesuai dengan masalah yang penulis bahas 
yaitu dengan melakukan pencatatan, pengambilan gambar, penggandaan 
dokumen yang dianggap perlu dan mempunyai hubungan dengan topik 
penulisan. Dokumen yang digunakan dalam teknik ini terdiri dari berbagai 
laporan yang ada di bagian informasi seperti buku Standart Operating 
Procedure Bandara Juanda dan data-data dari unit SIM dan Tapor di PT. 
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(Persero) Angkasa Pura I Juanda dan juga dari laporan Tugas Akhir yang ada di 
lab tour UPW. 
d. Studi Pustaka 
Studi pustaka adalah suatu metode pengumpulan data dan informasi dengan 
cara mengumpulkannya dari buku-buku, literatur, gambar, tabel dan lain-lain. 
Untuk melengkapi data dan penelitian maka penulis mencari informasi 
tambahan dari buku-buku dan laporan lainnya yang terdapat di PT (Persero) 
Angkasa Pura I Bandara Juanda Surabaya dan dari lab tour DIII Usaha 
Perjalanan Wisata. 
4. Teknik Analisis Data 
Analisis data merupakan bagian yang sangat penting dalam metode ilmiah, 
karena analisis berupa data yang berguna untuk memecahkan masalah 
penelitian. Tujuan dari analisis ini adalah untuk membatasi masalah yang ada, 
guna menyajikan suatu informasi yang dapat dengan mudah dimengerti. 
Di dalam menganalisa seluruh data yang telah diperoleh selama dalam 
penelitian, penulis menggunakan metode deskriptif kualitatif, yaitu menguraikan 
apa yang ada atau yang didapat dari hasil penelitian dengan memberikan 
gambaran menurut apa adanya sesuai dengan kenyataan pada waktu 
mengadakan penelitian di lapangan. 
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G. Sistematika Penulisan 
 
Untuk memudahkan pembaca memahami isi dari laporan Tugas Akhir ini, 
maka akan dibagi menjadi 4 (empat) bagian, yaitu: 
BAB I Pendahuluan, berisi Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, 
Tujuan Penulisan Tugas Akhir, Manfaat Penulisan Tugas Akhir, Studi Pustaka, 
Metode Penelitian dan Sistematika Penulisan 
BAB II Gambaran Umum Perusahaan, berisi tentang gambaran umum 
perusahaan dan sejarah PT. Persero Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional 
Juanda Surabaya dan sejarah Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya serta 
divisi-divisi atau unit kerja apa saja yang ada di Bandara Juanda 
BAB III Hasil Penelitian dan Pembahasan,  berisi pembahasan tentang 
peran bagian atau unit informasi dalam menunjang pariwisata di Jawa Timur, 
permasalahan atau kendala apa saja yang dihadapi bagian informasi dalam 
memberikan pelayanan kepada para pengguna jasa dan bagaimana cara mengatasi 
permasalahan atau kendala yang ada 
BAB IV Penutup, dalam bab ini ditarik kesimpulan dan saran yang dapat 
membantu meningkatkan mutu dan kualitas pelayanan di bagian informasi pada 
PT. (Persero) Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. 
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BAB II 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
PT. (Persero) Angkasa Pura I merupakan salah satu BUMN yang dipimpin 
oleh seorang Direktur Utama yang dibantu Direktur-Direktur lain. PT. (Persero) 
Angkasa Pura I secara teknis berada di bawah Departemen Perhubungan dan 
secara administrasi berada di bawah BUMN. PT. (Persero) Angkasa Pura I 
mempunyai tugas pokok yaitu mengusahakan dan menyelenggarakan jasa 
kebandarudaraan (PT. (Persero) Angkasa Pura I, 2006: 2 ). 
 
A. Sejarah PT. (Persero) Angkasa Pura I 
PT. (Persero) Angkasa Pura I awalnya adalah sebuah pelabuhan udara 
yang dibangun oleh Pemerintah Hindia Belanda pada tahun 1934 bernama 
Pelabuhan Udara Kemayoran. Setelah masuknya bala tentara Jepang untuk 
menjajah Indonesia pada 1942, pelabuhan udara ini pun dikuasai oleh Jepang. Di 
bawah kekuasaan Negeri Matahari Terbit ini, Pelabuhan Udara Kemayoran 
banyak dikembangkan untuk menunjang kepentingan militernya melawan Sekutu. 
Setelah Jepang hengkang menyusul kekalahannya melawan Sekutu, pada tahun 
1945 pelabuhan udara ini kemudian dikuasai oleh sekutu dan diambil alih kembali 
oleh Belanda, melakukan perbaikan-perbaikan kembali guna kepentingan sipil dan 
militernya. 
Pada tanggal 27 Desember 1949 kedaulatan Republik Indonesia 
diserahkan oleh Pemerintah Belanda kepada Pemerintah Indonesia yang diikuti, 
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salah satunya, Pelabuhan Udara Kemayoran kepada Indonesia. Saat itu instansi 
yang bertanggung jawab terhadap perhubungan adalah Kementrian Perhubungan 
dan Pekerjaan Umum di masa kepemimpinan Ir. H. Laoh ( periode 4 Agustus – 6 
September 1950). 
Pada tahun 1952 akhirnya Kementrian Perhubungan dan Pekerjaan Umum 
dipisahkan dan terbentuklah Jawatan Penerbangan Sipil (JPS) yang bertanggung 
jawab menangani fungsi pemerintahan, pengusahaan dan pembangunan di bidang 
perhubungan, termasuk membina Pelabuhan Udara Kemayoran dan menjadi salah 
satu unit pelaksana teknisnya. Akan tetapi sejak diambil alih dari Pemerintah 
Belanda, Pelabuhan Udara Kemayoran telah berubah status menjadi Pelabuhan 
Udara Internasional dan merupakan pintu gerbang pesawat udara memasuki 
wilayah Indonesia. 
Sesuai dengan perkembangan transportasi udara pada tahun 1962 terdapat 
17 perusahaan penerbangan, baik luar negeri maupun domestik yang beroperasi di 
pelabuhan Udara Kemayoran. Dalam pengoperasiannya pelabuhan udara 
menyediakan unit-unit Pelayanan lalu Lintas Udara, Pelayanan Operasi Darat, 
Pelayanan Telekomunikasi Penerbangan dan Pelayanan Meteorologi. Keberadaan 
unit-unit inilah yang menjadi alasan kenapa pada tanggal 12 April 1960 
Pemerintah mengeluarkan dan memberlakukan Peraturan Pemerintah Pengganti 
Undang-Undang No.19 tahun 1960 tentang Perusahaan Negara, sehingga dalam 
suatu unit departemen yang tugasnya merupakan suatu kesatuan produksi dan 
bersifat memberi jasa, menyelenggarakan pemanfaatan umum dan memupuk 
pendapatan dapat dijadikan perusahaan-perusahaan negara. 
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Pelabuhan Udara Kemayoran yang pada waktu itu merupakan Unit 
Pelaksana teknis dari Jawatan Penerbangan Sipil yang telah memenuhi kriteria 
untuk dijadikan Perusahaan Negara sebagaimana dimaksud dalam Undang-
Undang No.19 prp tahun 1960 Tentang Perusahaan Negara, maka Pemerintah 
menetapkan Peraturan Pemerintah No.33 tahun 1962 Tentang Pendirian 
Perusahaan Negara Angkasa Pura “Kemayoran” yang ditandatangani oleh Pejabat 
Presiden republik Indonesia di Juanda dan di undangkan di Jakarta pada tanggal 
15 Nopember 1962 dalam Lembaran Negara Nomor 87, 1962. 
Di masa berdirinya Perusahaan Negara Angkasa Pura Kemayoran, 
Pemerintah Kabinet Kerja IV menetapkan serah terima Pelabuhan Udara 
Kemayoran dari Jawatan Penerbangan Sipil kepada PN Angkasa Pura Kemayoran 
yang dituangkan dalam Surat Keputusan Menteri Perhubungan Udara Nomor 
P.37/2/4-U tanggal 30 Januari 1964 ditandatangani oleh Menteri Perhubungan 
Udara Laksamana Muda Udara Iskandar. Upacara serah terima ini 
diselenggarakan pada tanggal 20 Februari 1964 yang menandai resmi berdirinya 
PN Angkasa Pura Kemayoran dan diperingati sebagai Hari Ulang Tahun PN 
Angkasa Pura Kemayoran. 
Pada tanggal 17 Mei 1965, Pemerintah mengeluarkan Peraturan 
Pemerintah Nomor 21 tahun 1965 yang menetapkan perubahan nama perusahaan 
menjadi PN Angkasa Pura tanpa Kemayoran dengan pertimbangan agar 
perusahaan selain mengelola Pelabuhan Udara Kemayoran juga dapat mengelola 
pelabuhan-pelabuhan udara lainnya di Indonesia dan menetapkan Kantor Pusat 
PN Angkasa Pura berada di Jakarta. 
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Di masa periode 1966-1977 dengan Direktur Utama Soetardjo Sigit, PN 
Angkasa Pura Kemayoran tumbuh menjadi salah satu perusahaan di lingkungan 
Departemen Perhubungan yang berhasil dan dapat disejajarkan dengan PN Garuda 
Indonesia Airways dan maju pesat pada dekade 60-an di bawah pimpinan Wiweko 
saat itu. Keduanya, Soetardjo Sigit dan Wiweko adalah perintis penerbangan 
nasional yang menerbangkan pesawat pertama milik Indonesia “Seulawah RI 
1001” dari Ranggon (Birma) ke Indonesia pada tanggal 26 Januari 1949. 
Di tahun 1969, Pemerintah mengeluarkan Undang-Undang Nomor 9 tahun 
1969 mengenai Penetapan Peraturan Pengganti Undang-Undang Nomor 1 tahun 
1969 tentang Bentuk-Bentuk Usaha Negara menjadi Undang-Undang (Lembaran 
Negara Nomor 40 Tahun 1969). Ketentuan ini untuk menggantikan Undang-
Undang Nomor 19 Prp tahun 1960 tentang Perusahaan Negara. Undang-Undang 
Nomor 9 tahun 1969 yang ditandatangani tanggal 1 Agustus 1969 oleh Presiden 
RI Jenderal TNI Soeharto dan diundangkan di Jakarta pada tanggal yang sama 
oleh Sekretaris Negara RI Mayor Jenderal TNI Alamsjah. Isinya membagi usaha-
usaha Negara dalam bentuk perusahaan, yaitu Perusahaan Jawatan (Perjan), 
Perusahaan Umum (Perum), dan Perusahaan Perseroan (Persero).Pemerintah 
menetapkan bentuk bagi Angkasa Pura adalah Perum. Perubahan bentuk usaha 
dari PN menjadi Perum Angkasa Pura ditetapkan dalam Peraturan. Pemerintah 
Nomor 37 tahun 1974 tanggal 21 Oktober 1974.  Sejak itu perkembangan demi 
perkembangan terus terjadi, baik dari sisi landasan hukum  yang mendasari gerak 
dan langkah ke depan Angkasa Pura maupun tokoh-tokoh yang memimpin dan 
mewarnai kinerja perusahaan milik negara ini. 
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Terhadap BUMN yang dinilai baik dan mampu dan agar berorientasi pada 
profit, maka dilakukan perubahan bentuk badan hukum melalui PP Nomor 5 tahun 
1992, yaitu dari Perum Angkasa Pura I menjadi PT. (Persero) Angkasa Pura I. 
setelah akta pendirian perusahaan ditandatangani dibawah akta notaris Muhaeni 
Salim SH. Pada 12 Januari 1993, PT. (Persero) Angkasa Pura I dinyatakan berdiri 
dengan 10 bandara cabang. 
Dengan diberlakukan pembagian wilayah kerja perusahaan berdasarkan 
pembagian wilayah udara Timur dan Barat, berdampak pada Bandara Polonia 
Medan masuk wilayah Angkasa Pura II terhitung tanggal 1 Januari 1993 dan PT. 
(Persero) Angkasa Pura I menjadi 9 cabang bandara. Dalam rangka pengurangan 
beban Negara terhadap pengelolaan bandara maka pada 6 Nopember 1995 ada 3 
bandara cabang yang masuk jajaran PT. (Persero) Angkasa Pura I dan pada tahun 
1999 Bandara Eltari Kupang juga masuk jajaran PT. (Persero) Angkasa Pura I. 
Dari kurang lebih bandara yang ada di Indonesia, 13 cabang bandara 
dimiliki oleh PT. (Persero) Angkasa Pura I, yaitu Ngurah Rai (Bali), Juanda 
(Surabaya), Hasanuddin (Ujung Pandang), Sepinggan (Balikpapan), Frans 
Kaesepo (Biak), Samratulangi (Manado), Adi Sucipto (Yogyakarta), Adi 
Sumarmo (Solo), Syamsuddin Noor (Bandjarmasin), Ahmad Yani (Semarang), 
Selaparang (Lombok), Pattimura (Ambon) dan Eltari (Kupang). PT. (Persero) 
Angkasa Pura II memiliki 10 cabang bandara dan sisanya dimiliki oleh Dirjen 
Perhubungan. (Media Komunikasi PT. (Persero) Angkasa Pura I, 2007: 8). 
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B. Sejarah Bandar Internasional Juanda Surabaya 
Sebelum Bandar Udara Juanda Surabaya dibangun, pangkalan udara yang 
ada di Surabaya adalah pangkalan udara TNI-AL Moro Krembangan yang 
berlokasi di daerah Perak. Selain sebagai pangkalan militer juga untuk 
penerbangan sipil yang dilayani dengan pesawat Dakota. Untuk menunjang 
operasional militer dan keperluan sipil, pangkalan udara Moro Krembangan 
dipandang kurang memenuhi persyaratan, maka dipandang perlu untuk 
membangun pangkalan udara yang baru. (PT. (Persero) Angkasa Pura I, 2006: 
12). 
1. Periode 1964-1981 (Dibangun dan dikelola oleh TNI AL) 
Bandar Udara Juanda dibangun sejak tahun 1959 dan diresmikan 
penggunaannya oleh Presiden Pertama Republik Indonesia pada tanggal 12 
Agustus 1964 dengan sebutan Pangkalan Udara TNI AL atau lazim disebut 
LANUDAL JUANDA. Pada awal peruntukannya adalah untuk keperluan 
penerbangan militer sebagai dukungan terhadap Operasi Dwikora dan Trikora. 
Pada tahun yang sama keluar SKB 2 Menteri yaitu Menhankam  dan Menhub 
yang menyatakan bahwa Lanudal Juanda merupakan bandar udara bersama 
antara militer dan sipil. 
2. Periode 1981-1984 (Dikelola Dirjen Perhubungan Udara) 
Perkembangan penerbangan sipil yang semakin meningkat menyebabkan 
meningkatnya kesibukan dipihak TNI-AL. Berdasarkan Keputusan Bersama 
(SKB) 3 Menteri antara Menhankam atau Pangab dan Menkeu Nomor 23, 
217, 661, tanggal 26 Oktober 1981 penerbangan sipil di Lanudal Juanda 
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dialihkan pengelolaannya dari Dephankam kepada Dephub. Untuk selanjutnya 
sesuai Berita Acara nomor 3 dan 6 tahun 1981 pengelolaan penerbangan sipil 
Bandara Juanda menjadi tugas Direktorat Perhubungan Udara sampai dengan 
tahun 1984. 
3. Periode 1985 - sekarang (Dikelola oleh PT (Persero) Angkasa Pura I) 
Berdasarkan Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 30 tahun 1984, sejak 
tanggal 1 Januari 1985 pengelolaan Bandar Udara Juanda diserahkan kepada 
Perum Angkasa Pura. Kemudian berdasarkan Peraturan Pemerintah (PP) No 
25 tahun 1986, Perum Angkasa Pura I. Sejak tanggal 12 Desember 1987 
Bandara Juanda melayani penerbangan internasional melalui Bandara 
Soekarno Hatta. Dan sejak tanggal 12 Desember 1992 mulai melayani 
penerbangan internasional langsung. Selanjutnya berdasarkan Peraturan 
Pemerintah (PP) No.5 tahun 1992 tepatnya pada tanggal 2 Januari 1992 
dibawah akta notaris Muhani Salim, SH berubah status dari Perum menjadi PT 
(Persero) Angkasa Pura I. 
Setelah berada di bawah manajemen PT. (Persero) Angkasa Pura I 
pengelolaan Bandara Juanda mengalami berbagai perkembangan, antara lain: 
a. Pada tanggal 1 januari 1985, Bandara Juanda masuk jajaran PT. (Persero) 
Angkasa Pura I. 
b. Pada tanggal 26 Juli 1985, berdasarkan SKB 3 Menteri, Memperindag, 
Menhub dan Menkeu Nomor 855, 139 dan 677 Bandara Juanda sebagai 
bandara ekspor impor. 
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c. Pada tanggal 12 Desember, 1987 Bandara Juanda melayani penerbangan 
Internasional dengan transit Bandara Soekarno Hatta (Singapura, Hongkong, 
Taipe dan Manila). 
d. Pada tanggal 1 Oktober 1988, Bandara Juanda melayani kedatangan 
Internasional dan sesuai dengan Kepres Nomor 46 tahun 1988, Bandara 
Juanda dinyatakan sebagai pintu masuk bebas visa bagi wisatawan. 
e. Pada tanggal 26 Mei 1990, VVIP diresmikan oleh Wakil Presiden 
Sudharmono, SH. 
f. Pada tanggal 24 Desember 1990, peresmian terminal internasional oleh 
Menhub Ir. Azwar Anas sekaligus pembukaan penerbangan internasional 
perdana. 
g. Pada tahun 1991, perusahaan penerbangan asing Singapore Airlines dan 
Cina Southern Air buka jalur ke Singapura dan Canton (China). 
h. Pada tanggal 15 Nopember 2006, peresmian gedung terminal baru dan 
diresmikan oleh Presiden Susilo Bambang  Yudhoyono. 
 
C. Visi dan Misi Bandar Udara Internasional Juanda 
Setiap perusahaan pasti mempunyai visi dan misi agar tujuan dari 
berdirinya perusahaan itu dapat tercapai. Adapun visi dan misi PT. (Persero) 
Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional Juanda, sebagai berikut (PT. 
(Persero) Angkasa Pura I, 2006: 4) : 
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      1. Visi: 
         ”Menjadi Bandar Udara Niaga yang mampu memberikan pelayanan jasa           
kebandarudaraan, sesuai dengan standar internasional yang ditetapkan serta 
mampu memenuhi kebutuhan pengguna jasa”. 
      2. Misi: 
a. Menyediakan layanan jasa kebandar udaraan sesuai dengan standar 
pelayanan prima yang ditetapkan. 
b. Menjadikan bandar udara sebagai salah satu pilar pembangunan nasional / 
wilayah khususnya perekonomian Propinsi Jawa Timur. 
c. Mengembangkan potensi bandar udara yang berorientasi pada profit 
dalam rangka menunjang APBN. 
d. Melaksanakan Bina Lingkungan (Community Development), melalui: 
1) Penyaluran kredit lunak. 
2) Penyaluran hibah dana untuk bantuan pembangunan daerah sekitar 
bandara. 
Adapun visi dan misi Bandara Internasional Juanda Surabaya, yaitu: 
1. Visi: 
”Menjadi perusahaan jasa kebandar udaraan yang dapat diandalkan di 
kawasan Asia Pasifik”. 
2. Misi: 
a. Menyelenggarakan pelayanan jasa kebandar udaraan secara prima. 
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b. Mengembangkan potensi Bandar Udara Juanda sebagai penunjang 
kegiatan perekonomian Jawa Timur khususnya dan Indonesia pada 
umumnya. 
c. Menjalankan usaha dengan komitmen untuk terus tumbuh dan 
berkembang secara wajar dengan membangun profesionalisme 
karyawan serta peduli terhadap lingkungan. 
 
D. Fungsi dan Tugas Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya 
1. Fungsi 
    Fungsi kantor cabang PT. (Persero) Angkasa Pura I adalah: Mengelola  
kegiatan usaha pelayanan jasa kebandarudaraan sesuai dengan pedoman dan 
kebijaksanaan yang digariskan oleh Direksi PT. (Persero) Angkasa Pura I. 
2. Tugas 
          Tugas kantor cabang PT. (Persero) Angkasa Pura I adalah: 
a. Menyiapkan, melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan 
pelayanan jasa operasi lalu lintas penerbangan dan bandar udara serta 
pembangunan dan pemeliharaan fasilitas teknik kebandar udaraan. 
b. Menyiapkan, melaksanakan, mengendalikan dan melaporkan kegiatan 
pengelolaan keuangan, komersial dan administrasi pengusahaan jasa 
kebandar udaraan. 
3. Tugas pokok Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya berdasarkan 
Keputusan Direksi Nomor KEP 1405/OM.00/1996 yaitu: 
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a. Menyelenggarakan kegiatan Operasi Penerbangan (jasa pelayanan 
Operasi Lalu Lintas Udara). 
b. Menyelenggarakan kegiatan Operasi Bandara dan Komersial (jasa 
Konsesioner sebagai penunjang penerbangan. 
c. Menyelenggarakan Pembinaan Sumber Daya Bandara (Sumber Daya 
Manusia, Fasilitas dan Metode). 
d. Melaksanakan tugas lain yang ditetapkan Direksi. 
 
E. Manajemen Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya 
PT. (Persero) Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar Udara Internasional 
Juanda memiliki berbagai unit kerja dan divisi-divisi untuk melaksanakan 
semua kegiatan di Bandar Udara Internasional Juanda. Setiap unit kerja itu 
memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing guna melaksanakan tugas 
sebagai salah satu badan perhubungan nasional. Adapun susunan organisasi 
kantor cabang PT. (Persero) Angkasa Pura I Bandar Udara Internasional 
Juanda Surabaya yaitu (PT. (Persero) Angkasa Pura I, 2006: 9) : 
1. GENERAL MANAGER 
Bertanggung jawab kepada Direksi PT. (Persero) Angkasa Pura I dalam 
menyelenggarakan pengusahaan jasa kebandarudaraan. 
2. ADM (Airport Duty Manager) 
Bertanggung jawab kepada General Manager Bandara dalam 
mengorganisir dan mengawasi penyelenggaraan kegiatan pelayanan operasi 
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bandara, penyediaan fasilitas teknik bandara, administrasi perkantoran, 
personalia, komersial dan keuangan bandara. 
3. MANAGER OPERASI LALU LINTAS PENERBANGAN 
Bertanggung jawab kepada General Manager PT. (Persero) Angkasa Pura 
I dalam menyelenggarakan pelayanan jasa operasi lalu lintas udara (LLP),  
pengendalian kegiatan operasi jasa Approach Control Service (APP dan 
TMA), Aerodrome Control Service (ADC dan GND), Penerangan 
Aeronautika, Flight Service dan Komunikasi Penerbangan serta membantu 
pencarian dan pertolongan kecelakaan penerbangan (SAR) pada kantor 
cabang bandara. 
a) Asisten Manager ADC 
Bertanggung jawab kepada Manager Operasi Lalu Lintas 
Penerbangan dalam pengendalian dan pemanduan Lalu Lintas 
Penerbangan serta membantu kegiatan pencarian dan pertolongan 
kecelakaan penerbangan (SAR) pada wilayah ATZ (Aerodrome Traffic 
Zone, yang meliputi landasan, taxiway, apron-taxiway dan wilayah udara 
di sekitar bandara). 
b) Asisten Manager APP (Approach Control Service) 
Bertanggung jawab kepada Manager Operasi Lalu Lintas Penerbangan 
dalam pengendalian dan pemanduan Lalu Lintas Penerbangan serta 
membantu kegiatan pencarian dan pertolongan kecelakaan penerbangan 
(SAR) pada wilayah Control Zone dan Terminal (CTR dan TMA). 
57 
 
c) Asisten Manager FS dan Kompen (Flight Service dan Komunikasi 
Penerbangan) 
Bertanggung jawab kepada Manager Operasi Lalu Lintas Penerbangan 
dalam pemberian informasi penerbangan atau flight service di wilayah 
Flight Information Region (FIR), komunikasi penerbangan dan membantu 
kegiatan pencarian serta pertolongan kecelakaan penerbangan (SAR). 
d) Asisten Manager Rangtika (Penerangan Aeronautika) 
Bertanggung jawab kepada Manager Operasi Lalu Lintas Penerbangan 
dalam penerangan aeronautika serta membantu pencarian dan pertolongan 
kecelakaan penerbangan (SAR). 
4. MANAGER OPERASI BANDAR UDARA 
Bertanggung jawab kepada General Manager Bandara PT. (Persero) 
Angkasa Pura I dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian dan 
pengendalian kegiatan operasi jasa pelayanan sisi udara, sisi darat, security 
penerbangan dan pengamanan umum, pertolongan kecelakaan penerbangan 
dan pemadam kebakaran (PKK-PK), penerangan dan komunikasi umum pada 
kantor cabang bandara. 
a) Asisten Manager Ops Tim Sisi Darat dan Penerangan Bandara 
Bertanggung jawab kepada Manager Operasi Bandara dalam 
pengaturan penertiban dan kelancaran kegiatan terminal bandara (airport 
service inspector), pelayanan jasa penumpang pesawat udara (PJP2U), 
pelayanan penerbitan PAS bandara, perijinan di terminal dan sisi darat, 
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pemantauan airport hygiene dan parkir kendaraan bermotor, penerangan 
bandara dan komunikasi umum. 
b) Asisten Manager Operasi Sisi Udara 
Bertanggung jawab kepada Manager Operasi Bandara dalam 
pengaturan penertiban dan kelancaran kegiatan apron movement control 
(AMC), perijinan dan proses pembuatan PAS bandara, perijinan dan 
proses pembuatan Tanda Ijin Mengemudi atau TIM Bandara, proses 
pengeluaran perijinan ground handling, rintangan di sisi udara (airside 
obstruction) dan gangguan binatang (animal strike). 
c) Asisten Manager Pengamanan Bandara 
Bertanggung jawab kepada Manager Operasi Bandara dalam 
pemeriksaan penumpang dan barang, pengamanan umum dan penertiban 
di lingkungan kerja bandara. 
d) Asisten Manager PKP-PK 
Bertanggung jawab kepada Manager Operasi Bandara dalam 
menyelenggarakan kegiatan operasional pelayanan pencegahan serta 
pertolongan kecelakaan penerbangan dan pemadam kebakaran di 
lingkungan kerja bandara. 
5. MANAGER TEKNIK UMUM DAN PERALATAN 
Bertanggung jawab kepada General Manager Bandara PT. (Persero) 
Angkasa Pura I dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian dan 
pengendalian kegiatan pembangunan dan pemeliharaan bangunan, landasan 
dan tata lingkungan, mekanikal dan teknik air, alat-alat besar pada kantor 
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cabang bandara, membantu kantor pusat dalam penyediaan data-data program 
investasi. 
a) Asisten Manager Teknik Bangunan 
Bertanggung jawab kepada Manager Teknik Umum dan Peralatan 
dalam menyelenggarakan penyediaan fasilitas bangunan. 
b) Asisten Manager Teknik lantaling dan Albes (landasan, Taling dan Alat-
alat Besar) 
Bertanggung jawab kepada Manager Teknik Umum dan Peralatan 
dalam penyediaan fasilitas landasan, taling dan alat-alat besar kendaraan 
bermotor dan kegiatan perbengkelan. 
c) Asisten Manager Teknik Mekanikal dan Air 
Bertanggung jawab kepada Manager Teknik Umum dan Peralatan 
dalam menyelenggarakan penyediaan fasilitas Teknik Mekanikal dan Air. 
6. MANAGER TEKNIK ELEKTRONIKA DAN LISTRIK 
Bertanggung jawab kepada General Manager Bandara PT. (Persero) 
Angkasa Pura I dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian dan 
pengendalian kegiatan pembangunan dan pemeliharaan fasilitas dan peralatan 
telekomunikasi, navigasi dan radar, audio visual dan komputer serta listrik 
pada kantor cabang bandara, membantu kantor pusat dalam penyediaan data-
data program investasi. 
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a) Asisten Manager Teknik Fasilitas Keselamatan Penerbangan 
Bertanggung jawab kepada Manager Teknik Elektronika dan Listrik 
dalam penyediaan fasilitas serta peralatan Teknik Fasilitas Keselamatan 
Penerbangan. 
b) Asisten Manager Teknik Elektronika Bandara 
Bertanggung jawab kepada Manager Teknik Elektronika dan Listrik 
dalam  penyediaan fasilitas serta peralatan Teknik Elektronika Bandara. 
c) Asisten Manager Teknik Listrik 
Bertanggung jawab kepada Manager Teknik Elektronika dan Listrik 
dalam  penyediaan fasilitas serta peralatan Teknik Listrik. 
7. MANAGER KOMERSIAL DAN PENGEMBANGAN USAHA 
Bertanggung jawab kepada General Manager Bandara PT. (Persero) 
Angkasa Pura I kegiatan perencanaan, pengorganisasian dan pengendalian 
kegiatan pemasaran, pendapatan aeronautika dan non aeronautika pada kantor 
cabang bandara. 
a) Asisten Manager Pengembangan Usaha dan Pemasaran 
Bertanggung jawab kepada Manager Komersial dan Pengembangan 
Usaha, dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian dan pengendalian 
dan pelaporan kegiatan pengembangan usaha, pemasaran jasa. 
b) Asisten Manager Komersial 
Bertanggung jawab kepada Manager Komersial dan Pengembangan 
Usaha, dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian dan pengendalian 
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dan pelaporan kegiatan pengembangan usaha, pemasaran jasa, pengelolaan 
pendapatan bandara. 
8. MANAGER KEUANGAN 
Bertanggung jawab kepada General Manager Bandara PT. (Persero) 
Angkasa Pura I dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian dan 
pengendalian dan pelaporan kegiatan, akuntansi, keuangan dan anggaran, 
perlengkapan dan pergudangan pada kantor cabang bandara. 
a) Asisten Manager Akuntansi dan Anggaran 
Bertanggung jawab kepada Manager Keuangan dalam 
menyelenggarakan kegiatan akuntansi. 
b) Asisten Manager Perbendaharaan 
Bertanggung jawab kepada Manager Keuangan dalam 
menyelenggarakan kegiatan administrasi keuangan, perpajakan, dan 
penagihan. 
c) Asisten Manager PKBL (Kemitraan dan Bina Lingkungan) 
Bertanggung jawab kepada Manager Keuangan dalam 
menyelenggarakan kegiatan administrasi keuangan, penganggaran, 
perpajakan, penagihan, Pembinaan Usaha Kecil dan Koperasi (PUUK) dan 
Bina Lingkungan. 
d) Asisten Manager Gudang Persediaan 
Bertanggung jawab kepada Manager Keuangan dalam 
menyelenggarakan kegiatan administrasi Gudang Persediaan. 
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9. MANAGER PERSONALIA DAN UMUM 
Bertanggung jawab kepada General Manager Bandara PT. (Persero) 
Angkasa Pura I dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian dan 
pengendalian dan pelaporan kegiatan personalia, tata usaha, pengadaan 
barang pada kantor cabang bandara. 
a) Asisten Manager Personalia 
Bertanggung jawab kepada Manager Personalia dan Umum dalam 
menyelenggarakan pengelolaan personalia, meliputi perencanaan dan 
pengembangan personalia dan kesejahteraan pegawai. 
b) Asisten Umum dan Hukum 
Bertanggung jawab kepada Manager Personalia dan Umum dalam 
menyelenggarakan kegiatan Umum dan Hukum meliputi ketatausahaan 
kantor, protokoler, kendaraan dinas dan hukum. 
c) Asisten Manager SIM, Tapor dan Humas 
Bertanggung jawab kepada Manager Personalia dan Umum dalam 
menyelenggarakan pengelolaan SIM, Tapor dan Humas bandara. 
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G. Fasilitas Utama Bandara Internasional Juanda Surabaya 
1. Runway 
Fasilitas runway yang ada di Bandara Juanda dibuat pada tahun 1987 yang 
terbuat dari aspal beton. Runway berdimensi 3000 x 45, dengan luas 
135.000 m2 dan memiliki kapasitas PCN.83 FDXT serta dalam kondisi 
yang baik. 
2. Taxiway dan Apron 
Apron adalah tempat parkir pesawat udara dimana pesawat menaikkan dan 
menurunkan penumpang, dan kegiatan-kegiatan lainnya yang berhubungan 
dengan aktifitas pesawat udara termasuk pengecekan mesin. Apron Bandara 
Juanda memiliki dimensi 1036,5 x 124, dengan luas 128.526 m2 yang 
memiliki kapasitas atau dapat menampung 18 pesawat (2-large jet, 11-
middle jet, 4- small jet, dan 1-propeller). Sedangkan taxiway Bandara 
Juanda memiliki luas 185.731,00 m2. dan parkir terminal memiliki luas 
50.440,00 m2 dengan kapasitas 2000 parking space. 
3. Gedung terminal penumpang 
Luas total terminal domestik yaitu 36.360,90 m2 dengan kapasitas 5 juta/ 
tahun. 
a) Luas total terminal internasional yaitu 19.737,88 m2 dengan kapasitas 1 
juta/ tahun. 
b) Luas total plasa yaitu 9.100,00 m2. 
c) Dan luas total terminal yaitu 65.198,78. 
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4. Gedung terminal cargo 
a) Luas cargo domestik yaitu 5.712,00 m2 dengan kapasitas 60 ribu ton/ 
tahun. 
b) Luas cargo internasional yaitu 2.450,00 m2 dengna kapasitas 60 ribu ton/ 
tahun. 
c) Luas empu domestik yaitu 2.818,15 m2. 
d) Luas empu internasioanl 2.109,50 m2. 
e) Dan luas otal terminal cargo yaitu 10.979,65 m2. 
5. Fasilitas PKP-PK kategori 8 
PKP-PK adalah singkatan dari Pertolongan Kecelakaan Penerbangan dan 
Pemadam Kebakaran. Fasilitas PKP-PK yang ada di Bandara Juanda yaitu: 
a) Oshkosh Type I, F-1, dibuat dan diperoleh pada tahun 2002 dengan bahan 
bakar solar. 
b) Simon GS Type II, F-2, dibuat dan diperoleh pada tahun 1995 dengan 
bahan bakar solar. 
c) Morita Type I, F-3, dibuat dan diperoleh pada tahun 1980 dengan bahan 
bakar solar. 
d) Morita Type II, F-4, dibuat dan diperoleh pada tahun 1983 dengan bahan 
bakar solar. 
e) Toyota Dyna (ambulance), A-1, dibuat dan diperoleh pada tahun 1995 
dengan bahan bakar solar. 
f) Pregio (ambulance), A-2, dibuat dan diperoleh pada tahun 2006 dengan 
bahan bakar solar. 
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g) Rescue Car, R-1, dibuat dan diperoleh pada tahun 1980 dengan bahan 
bakar premium. 
h) Rescue Car, R-2, dibuat dan diperoleh pada tahun 1980 dengan bahan 
bakar premium. 
i) Daihatsu Ferosa (pemandu), C, dibuat dan diperoleh pada tahun 1996 
dengan bahan bakar premium. 
j) Kijang Pick Up, U, dibuat dan diperoleh pada tahun 2004 dengan bahan 
bakar premium. 
6. Fasilitas komunikasi dan navigasi 
Navigasi udara (radar, ILS, VOB dan lain-lain). 
7. Airlines yang beroperasi di Bandara Juanda yaitu: 
Untuk penerbangan domestik yaitu: Garuda Indonesia, Lion Air, Batavia 
Air, Merpati, Sriwijaya, Mandala, Citilink, Wings Air, Indonesia Air Asia, 
Trigana. Sedangkan untuk penerbangan internasional yaitu: Air Asia, Silk 
Air, Malaysia Airlines, Garuda Indonesia, Merpati, Value Air, Royal 
Brunei, Cathay Pasific, Eva Air (PT. (Persero) Angkasa Pura I, 2006: 44) 
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BAB III 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Pekerjaan Unit Informasi atau Penerangan Bandar Udara 
Internasional Juanda Surabaya 
Unit penerangan atau informasi bandara merupakan unit yang berada di 
bawah Dinas Operasi Pelayanan Terminal Sisi Darat dan Penerangan Bandara 
yang mempunyai peranan yang sangat penting dalam menunjang lajunya 
kegiatan operasional bandara, karena unit ini berhadapan langsung dengan 
para pengguna jasa kebandarudaraan. Di Bandara Juanda terdapat tiga loket 
informasi yaitu: Informasi Kedatangan (Arrival Information), Informasi 
Keberangkatan (Departure Information) dan Informasi Internasional 
(International Information). Jumlah pegawai informasi semuanya ada 20 
orang termasuk pegawai outsearching yang terbagi ke dalam tiga shift atau 
tiga kelompok yaitu kelompok A, B dan C (A: pagi, B: siang, dan C: libur). 
Jam kerja unit informasi terbagi menjadi dua shift, yaitu shift pagi dan shift 
siang. Shift pagi dimulai pada pukul 06.00 – 14.00 WIB, dan shift siang 
terbagi menjadi dua lagi yaitu mulai pukul 14.00 – 20.00 WIB dan 18.00 – 
06.00 WIB. 
Ada beberapa hal penting yang harus dimiliki oleh petugas informasi, 
diantaranya adalah (Tenis Ika Pratiwi, 2007: 27) : 
1. Kesabaran, keuletan, kesopanan dan keramahtamahan dalam melayani 
pengguna jasa kebandarudaraan. 
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2. Memahami atau mengetahui tentang rute-rute pesawat terbang, termasuk 
jadwal keberangkatan atau kedatangan pesawat terbang. 
3. Mengetahui tempat-tempat umum, seperti : tempat wisata, hotel, money 
changer, bank, ATM, toilet, cargo, travel agent dan lain-lain. 
4. Dapat memberikan keakuratan jadwal pesawat kepada pengguna jasa. 
Dalam menjalankan pekerjaannya guna meningkatkan pelayanan kepada para 
pengguna jasa di Bandara Juanda, petugas informasi harus mengerti akan tugas 
dan kewajibannya sebagai pemberi pelayanan jasa. Adapun tugas penerangan 
atau informasi bandara, antara lain (PT. (Persero) Angkasa Pura I, 2006: 30) : 
1. Pelayanan penerangan 
a. Bertindak sebagai muara dari berbagai pertanyaan yang ditanyakan oleh 
setiap orang yang sedang berada di sekitar terminal bandara, seperti 
informasi seputar jadwal penerbangan, perubahan jadwal (change schedule), 
pembatalan penerbangan (cancel flight), penundaan penerbangan (delay 
flight) maupun penerbangan tambahan (extra flight), serta informasi lainnya 
sesuai permintaan yang relevan untuk diberikan demi kepentingan pengguna 
jasa bandara (airport customer) dan atau pengguna jasa penerbangan (arline 
customer). 
b. Memberikan jawaban atas pertanyaan yang ditanyakan sesuai dengan 
informasi yang terbaru dan akurat pada saat tersebut. 
c. Menyiarkan beragam informasi sesuai permintaan untuk didengar dan 
diketahui oleh orang-orang tertentu yang dituju. Nama orang yang dituju 
disertakan dalam pemberitahuan (announcement). Contoh : mengumumkan 
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sesuatu kepada penumpang atau calon penumpang tertentu sesuai 
permintaan airline yang bersangkutan. 
d. Melaksanakan Pelayanan Komunikasi Umum (Public Address System) 
dengan memberikan pelayanan Panggilan Nama untuk kepentingan 
masyarakat umum sesuai permintaan. 
e. Menyiarkan berita mengenai kehilangan barang ataupun berita penemuan 
barang milik penumpang atau masyarakat umum yang sedang berada di 
sekitar terminal bandara, sehingga sekaligus juga menjadi muara penitipan 
barang yang ditemukan untuk kemudian diambil oleh pemiliknya. 
f. Secara tidak langsung menjadi tempat pertemuan (meeting point) barang 
temuan dengan pemiliknya, tempat pertemuan sekaligus tempat menampung 
dan menyalurkan keluhan, kritik dan saran dari pengguna jasa demi 
perbaikan kinerja dan mutu pelayanan. 
g. Mencatat (record) seluruh kegiatan penerangan yang dilakukan dalam buku 
jurnal kerja (log book). 
2. Pelayanan Informasi Penerbangan Terbagi dua yaitu: 
a. Informasi Keberangkatan (Departure Information) 
1) Menyiarkan informasi mengenai jadwal keberangkatan suatu pesawat 
(airline) tertentu, sejak saat konter check-in dibuka (check-in counter 
opened), saat memasuki ruang tunggu (waiting room), saat naik ke pesawat 
udara (boarding) secara otomatis (Automatic Announcer). 
2) Menyiarkan informasi mengenai keterlambatan keberangkatan (delay of 
departure) secara otomatis. 
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3) Memperbarui informasi pada layar monitor umum (up-date the information 
on public monitor display) mengenai hal-hal tersebut di atas. 
4) Mencatat (record) seluruh kegiatan penerangan yang dilakukan dalam 
buku jurnal kerja (Log Book). 
b. Informasi Kedatangan (Arrival Information). 
1) Menyiarkan informasi mengenai jadwal kedatangan suatu pesawat (airline) 
tertentu, sejak saat konter check-in dibuka (check-in counter opened), saat 
memasuki ruang tunggu (waiting room), saat naik ke pesawat udara 
(boarding) secara otomatis (Automatic Announcer). 
2) Menyiarkan informasi mengenai keterlambatan kedatangan (delay of 
arrival) secara otomatis. 
3) Memperbarui informasi pada layar monitor umum (up-date the information 
on public monitor display) mengenai informasi mengenai perkiraan waktu 
kedatangan (Estimate Time Arrival) serta waktu kedatangan yang 
sebenarnya (Actual Time Arrival) ataupun informasi mengenai 
keterlambatan kedatangan (delay of arrival). 
4) Mencatat (record) seluruh kegiatan penerangan yang dilakukan dalam 
buku jurnal kerja (Log Book). 
3. Melakukan koordinasi dengan unit-unit atau dinas terkait dalam rangka untuk    
dapat memeberikan pelayanan yang prima. 
4. Memberikan informasi yang diperlukan oleh setiap pengguna jasa di bandara. 
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Setelah petugas informasi mengerti akan tugas-tugasnya, para petugas 
informasi juga harus dapat melaksanakan kewajibannya sebagai petugas jasa. 
Adapun tanggung jawab dari para petugas informasi, yaitu: 
1. Dapat memberikan rasa kesejukan, kenyamanan, ketertiban, kelancaran serta 
menjamin adanya keamanan dan keselamatan penerbangan kepada setiap 
pengguna jasa bandara khususnya di terminal. 
2. Memberikan pelayanan yang sesuai dengan Standar Mutu Pelayanan (Level 
of Service) dan Key Performance Indicator (KPI) yang telah ditentukan. 
3. Meneruskan atau menyampaikan keluhan, kritik dan saran yang diterima 
untuk ditindaklanjuti dinas terkait guna peningkatan dan perbaikan mutu 
pelayanan di bandara. 
Petugas informasi juga wajib melayani pengguna jasa melalui layanan 
telepn. Adapun tugas dan tanggung jawab petugas informasi sentra telepon, 
yaitu: 
1. Sebagai muara dari seluruh telepon masuk (incoming call) maupun telepon 
keluar (outgoing call) untuk kemudian diteruskan kepada orang terkait 
ataupun  dinas terkait. 
2. Mengemban tugas untuk menjaga Citra Bandara Internasional Juanda 
Surabaya, karena seluruh telepon yang masuk akan langsung dijawab pertama 
kali oleh petugas yang bertugas di Sentra Telepon. 
Setiap penggun jasa yang melewati Bandar Udara Internasional Juanda 
Surabaya yang pertama kali dituju adalah bagian informasi. Informasi yang 
sering ditanyakan oleh para pengguna jasa biasanya tentang jadwal 
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penerbangan dan mengenai obyek-obyek wisata yang ada di Jawa Timur. 
Dengan banyaknya para wisatawan yang berkunjung ke Jawa Timur yang 
melewati Bandara Juanda maka para petugas informasi harus benar-benar 
melaksanakan tugas dan kewajibannya dengan baik.  
Banyak wisatawan domestik maupun mancanegara yang ingin menikmati 
keindahan alam Jawa Timur dan juga ingin melihat budaya di Jawa Timur. 
Salah satu obyek wisata yang sangat sering dan ingin dikunjungi oleh para 
wisatawan adalah Gunung Bromo. Para petugas informasi harus benar-benar 
mengerti kondisi dan berbagai macam akomodasinya di semua obyek dan daya 
tarik wisata yang ada di Jawa Timur agar dapat memberikan informasi yang 
lengkap kepada para pengguna jasa. Bagian informasi sebaiknya juga 
dilengkapi dengan berbagia macam brosur atau leaflet atau spanduk untuk 
memudahkan para wisatawan dalam mengunjungi obyek-obyek yang ada di 
Jawa Timur. 
 
B. Fasilitas Penunjang Informasi 
Guna menunjang peningkatan kualitas pelayanan maka unit informasi 
harus mempunyai peralatan atau fasilitas-fasilitas yang memadai. Adapun 
fasilitas penunjang informasi dalam meningkatkan pelayanan kepada para 
pengguna jasa diantaranya sebagai berikut (Wawancara, Mei 2008) : 
A. Microphone (Car call) 
Digunakan untuk panggilan keluar yaitu untuk parkir kendaran, dropping (di 
ruang keberangkatan), dan pick up (di ruang kedatangan). 
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Alat yang digunakan yaitu sx-1200, dan cara penggunaannya yaitu: 
1. Pilih zone yang diinginkan (dari A1-A0 dan B1-B0). 
2. Tekan tombol talk. 
3. Tunggu beberapa saat untuk nada chime, kemudian mic dapat digunakan 
untuk pengumuman. 
4. Tekan tombol talk untuk mengakhiri. 
B. Remot Mic, cara penggunaannya yaitu: 
Tombol 1 : Untuk area Lobby Kedatangan Domestik. 
Tombol 2 : Untuk area Lobby Keberangkatan Domestik. 
Tombol 3 : Untuk area Check in Hall Domestic. 
Tombol 4 : Untuk area Bagage Claim Domestic. 
Tombol 5 : Untuk area Plasa Luar. 
Tombol 6 : Untuk area Lobby Keberangkatan Internasional. 
Tombol 7 : Untuk area Lobby Kedatangan Internasional. 
Tombol 8 : Untuk area Check in Hall International. 
Tombol 9 : Untuk area Bagage Claim International. 
Tombol 0 : All Zone (Urgent Only). 
C. Telephone 
Di tiap-tiap loket terdapat telepon guna mempermudah penyaluran informasi 
kepada para pengguna jasa yang tidak bisa datang langsung ke bandara guna 
memperoleh keterangan yang diinginkan. Di Informasi kedatangan terdapat 2 
unit telepon, di informasi keberangkatan dan internasional masing-masing 
terdapat 1 unit telepon. 
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D. Komputer 
Komputer sangat penting karena semua data atau informasi tentang 
kedatangan atau keberangkatan pesawat atau informasi lainnya semuanya 
disimpan dan ditransfer melalui komputer. 
E. Televisi 
Televisi dapat digunakan untuk melihat berita-berita terbaru mengenai semua 
hal, baik berita dalam negeri maupun berita luar negeri. Televisi akan sangat 
membantu dalam penyampaian informasi kepada para pengguna jasa. 
Untuk itu para petugas informasi harus benar-benar bertanggung jawab 
dalam menjalankan semua tugas dan kewajibannya guna meningkatkan mutu 
dan kualitas pelayanan di unit informasi atau penerangan Bandara Juanda. 
Apabila kinerja para petugas penerangan atau informasi Bandara Juanda baik 
maka kualitas pelayanan terhadap para pengguan jasa pun akan semakin baik. 
 
C. Upaya Penunjang Pengembangan Pariwisata Jawa Timur 
Unit informasi juga mempunyai peran yang sangat penting dalam 
menunjang pariwisata di Jawa Timur. Jawa Timur merupakan kota terbesar 
kedua setelah Jakarta yang kaya akan obyek dan daya tarik wisata yang sangat 
menarik untuk dikunjungi oleh para wisatawan. Keadaan pariwisata khususnya 
Jawa Timur masih dikatakan belum begitu menggembirakan. Tanggapan 
terhadap sarana transportasi serta informasi pariwisata dari para wisatawan 
masih kurang. Sejalan dengan itu, Jawa Timur perlu menyusun strategi 
pengembangan dan pemasaran yang lebih efektif sesuai dengan indikator 
  13 
 
akomodasi, keamanan, hiburan dan restoran sekaligus membenahi hal-hal 
yang dirasa kurang. 
Berbagai faktor yang dominan dalam upaya sebagai penunjang 
pengembangan kepariwisataan di Jawa Timur adalah sebagai berikut (PT. 
(Persero) Angkasa Pura I, 2005: 38) : 
1. Kepedulian Pemimpin Daerah 
Gubernur beserta segenap pimpinan daerah lainnya sangatlah peduli 
terhadap upaya pemberdayaan ekonomi rakyat utamanya adalah upaya 
pembangunan kepariwisataan yang merupakan salah satu sub sektor dalam 
pembangunan sektor ekonomi. Garis kebijaksanaan Gubernur terumuskan 
dalam arahan program yang meliputi: 
a. Peningkatan produksi. 
b. Peningkatan distribusi. 
c. Peningkatan lapangan kerja. 
2. Kepedulian Masyarakat 
Di Jawa Timur banyak paguyuban-paguyuban masyarakat yang sangat 
peduli terhadap kepariwisatan. Paguyuban masyarakat peduli tersebut jelas 
merupakan kristalisasi partisipasi masyarakat terhadap pengembangan 
pariwisata Jawa Timur. Salah satu konsepsi pembangunan kepariwisataan 
adalah 3 in 1 yakni 3 kekuatan yaitu pemerintah, swasta dan masyarakat dalam 
satu kebulatan pengembangan kepariwisataan. 
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3. Kualitas Hubungan Antar Instansi 
Kualitas hubungan yang baik antar instansi teknis kepariwisataan dengan 
instansi terkait di Jawa Timur merupakan faktor pendorong kebehasilan upaya 
pengembangan kepariwisataan. Kualitas hubungan yang baik dapat membentuk 
visi dan persepsi yang sama terhadap pengembangan kepariwisataan. Setiap 
instansi dapat membangun kepariwisatan melalui koridor sesuai tanggung 
jawab dan kewenangannya. 
4. Kaya Obyek dan Daya Tarik Wisata 
Jawa Timur kaya akan obyek dan daya tarik wisata yang menarik, berupa 
alam, hasil budaya serta obyek wisata minat khusus serta obyek yang langka. 
Seperti satu-satunya Lautan Pasir yang berada di Puncak Gunung Bromo, 
pantai dengan tanaman cemara udang yang berada di Pantai Lombang Madura. 
Sementara itu Jawa Timur juga kaya akan atraksi-atraksi seni budaya dan 
peninggalan sejarah. 
5. Kedudukan Strategis 
Surabaya sebagai ibu kota Jawa Timur mempunyai kedudukan yang sangat 
staretegis. Dengan statusnya sebagai kota metropolitan kedua setelah Jakarta 
dan dilengkapi dengan sarana dan prasarana pelayanan kepariwisataan. Serta 
dengan Gapura Surya sebagai gerbang laut dan Juanda sebagai gerbang udara, 
menempatkan Jawa Timur sebagai jembatan antara Indonesia Barat dan 
Indonesia Timur serta Dunia Internasional. 
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6. Kerja Sama Internasional 
Kerja sama di bidang kepariwisataan yang dibangun oleh pemerintah Jawa 
Timur dengan propinsi lain maupun luar negeri memberikan peluang bagi Jawa 
Timur untuk mengembangkan pemasaran pariwisata. 
Guna menunjang pariwisata di Jawa Timur, para petugas informasi harus 
memiliki wawasan dan pengetahuan yang luas agar dapat memberikan 
informasi tentang segala sesuatu yang berkaitan dengan keadaan pariwisata di 
Jawa Timur. Unit informasi juga melakukan koordinasi dengan berbagai dinas 
lain yang terkait, koordinasi yang dilakukan adalah: 
1. Koordinasi Internal dengan Dinas-Dinas dan Unit Kerja terkait di kawasan PT.. 
(Persero) Angkasa Pura I Cabang Bandara Juanda Surabaya. 
2. Koordinasi Eksternal: dengan Airlines dan Ground Handling Provider yang 
terkait dengan kegiatan pelayanan di bandara, Bea Cukai, imigrasi dan 
Karantina (Custom, Imigration and Quarantine atau CIQ), Fiskal, Bank-bank, 
APJATI/PJTKI/DISNAKER, Dinas Pariwisata, Perusahaan Jasa Angkutan dan 
lain-lain. 
Unit informasi melakukan kerja sama dengan berbagai pihak dalam 
meningkatkan mutu dan kualitas pelayanan untuk menunjang pariwisata di 
Jawa Timur, misalnya dalam pengadaan brosur, leaflet dan juga dalam 
pemasangan spanduk tentang obyek-obyek wisata Jawa Timur di Bandar Udara 
Internasional Juanda Surabaya. 
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D. Kendala-Kendala yang Dihadapi Unit Informasi 
Dalam meningkatkan mutu pelayanannya, unit informasi juga mengalami 
berbagai kendala dan permasalahan. Kendala-kendala yang dihadapi unit 
informasi dalam meningkatkan mutu pelayanan terhadap para pengguna jasa 
antara lain (Wawancara, Mei 2008) : 
1. Kurang bertanggung jawabnya para petugas informasi dalam bekerja. 
Misalnya, para pegawai yang sering meninggalkan loket informasi sehingga 
pada saat para pengguna jasa ingin bertanya tidak ada pegawai yang jaga atau 
bertugas. 
2. Sikap para petugas informasi yang kurang bersahabat dengan para pengguna 
jasa sehingga para pengguna jasa malas tau tidak berani bertanya. 
3. Wawasan dan pengetahuan yang dimiliki oleh petugas informasi kurang 
sehingga petugas informasi tidak dapat memberikan jawaban sesuai dengan 
keinginan pengguna jasa. 
4. Terdapatnya kerusakan alat, misalnya kerusakan komputer atau kerusakan 
microphone akan membuat jalannya penyampaian informasi menjadi 
terganggu. 
5. Kurangnya fasilitas penunjang pariwisata yang ada di loket informasi. 
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E. Upaya-Upaya dalam Menghadapi Kendala-Kendala yang Ada 
Agar pelaksanan pelayanan dapat dilakukan secara optimal maka kendala-
kendala yang ada harus segera disikapi agar kelancaran di bandara dapat 
terwujud. Upaya-upaya yang dilakukan dalam menghadapi kendala-kendala 
yang ada antara lain yaitu (Wawancara, Mei 2008): 
1. Harus menindak tegas para pegawai yang melakukan kesalahan atau tidak 
bertanggung jawab terhadap pekerjaannya. 
2. Para petugas informasi harus memiliki sikap atau atitude yang baik sehingga 
para pengguna jasa akan merasa nyaman ketika bertanya. 
3. Lebih memperluas wawasan dan pengetahuan para pegawai informasi yaitu 
misalnya dengan jalan memberikan penyuluhan atau pendidikian 
(menyekolahkan lagi) para pegawai informasi. 
4. Memperbaiki dengan segera semua peralatan yang sudah rusak atau 
mengganti dengan yang baru. Dan menambah fasilitas yang ada sehingga 
dapat memperlancar kegiatan informasi. 
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BAB IV 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Bandar Internasional Juanda surabaya merupakan pintu gerbang utama 
yang digunakan sebagai salah satu upaya pengembangan pariwisata di Jawa 
Timur. Dengan adanya Bandara Juanda maka akan mempermudah jalur 
transportasi para wisatawan baik menuju maupun meninggalkan Jawa Timur. 
Pelayanan yang baik dari pihak bandara akan memberikan kepuasan kepada 
para pengguna jasa sehingga dapat meningkatkan mutu dan kualitas pelayanan 
terhadap pengguna jasa. Dalam hal ini yang sangat berperan penting adalah 
bagian penerangan atau informasi bandara. 
Dengan adanya penerangan bandara para pengguna jasa akan lebih mudah 
dalam mendapatkan informasi baik itu tentang jadwal penerbangan juga 
tentang pariwisata di Jawa Timur. Dengan penerangan bandara sebagai pusat 
dari segala informasi,  orang-orang yang ingin berwisata ke Jawa Timur yang 
melalui jalur Bandara Juanda akan lebih mudah mengetahui dan mengenal 
tentang semua obyek dan daya tarik wisata yang ada di Jawa Timur. 
Dengan Sumber Daya Manusia yang berpotensi tinggi akan dapat 
menunjang proses jalannya kebandarudaraan supaya dapat menjadi Bandar 
Udara yang dapat diandalkan dalam menunjang pariwisata di Jawa Timur. 
Pelayanan dan fasilitas yang baik di Bandar Udara Internasional Juanda juga 
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akan membuat para wisatawan mempunyai keinginan untuk lebih sering 
mengunjungi obyek-obyek dan daya tarik wisata yang ada di Jawa Timur. 
 
B. SARAN 
Pada bidang usaha khusunya di PT (Persero) Angkasa Pura I pada kantor 
cabang Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya dapat berkembang 
menjadi suatu bidang usaha yang mempunyai mutu dan kualitas pelayanan 
yang baik sehingga perlu sekali ditingkatkan lagi bidang-bidang usaha yang 
dapat memajukan Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. 
Bandar Udara internasional Juanda Surabaya perlu dilengkapi lagi dengan 
fasilitas-fasilitas yang dibutuhkan oleh penumpang pesawat udara. Misalnya di 
Bandara disediakan Peta Wisata Jawa Timur  dalam ukuran besar atau fasilitas 
lainnya sehingga akan mempermudah para wisatawan yang akan mengunjungi 
obyek dan daya tarik wisata yang ada di Jawa Timur. Dari pihak pegawai 
bandara juga harus lebih bertanggung jawab dalam bekerja sehingga dapat 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada para pengguna jasa. 
Pihak bandara juga harus menjalin kerja sama yang lebih luas lagi dengan 
berbagai pihak sehingga dapat lebih memajukan pariwisata dan perekonomian 
di Jawa Timur.  
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LAMPIRAN 1 
 
 
 
 
Gambar 1 
Microphone (Car Call) 
 
 
 
Gambar 1.2 
Telepon  
 
 
 
Gambar 1.3 
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Remot Mic 
(Dokumen Pribadi) 
 
Gambar 1.4 
Automatic Announcer 
 
 
 
Gambar 1.5 
Televisi 
 
 
 
Gambar 1.6 
Komputer 
(DokumenPribadi) 
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Gambar 1.7 
Monitor Display 
 
 
 
Gambar 1.8 
FIDS 
 
 
 
Gambar 1.9 
FIDS 
(Dokumen Pribadi) 
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Gambar 1.10 
Loket Informasi 
 
 
 
 
Gambar 1.11 
Loket Informasi 
(Dokumen Pribadi)
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LAMPIRAN 2 
 
 
 
Gambar 2 
Peta Wisata Jawa Timur 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
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LAMPIRAN 3 
 
 
Gamnbar 3 
Peta Surabaya 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
 
 
Gambar 3.1 
Peta Jawa Timur 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
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LAMPIRAN 4 
OBYEK DAN DAYA TARIK WISATA DI JAWA TIMUR 
  
Pantai Tanjung Kodok ini 
terletak di Lamongan. Disisni juga 
terdapat wahana atau arena bermain 
yang sangat menarik untuk dikunjni 
oleh para wisatawan yaitu Wisata 
Bahari Lamongan 
 
 
 
Gambar 4 (Pantai Tanjung Kodok)  
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
Gua Gong adalah salah satu 
gua wisata yang mengagumkan 
keindahannya dengan stalakmit dan 
stalaktitnya yang masih utuh. Gua ini 
terletak di desa Bomo, kecamatan 
Punung 30 km sebelah barat Pacitan 
jalan menuju Jawa Tengah. 
Gambar 4.1 (Gua Gong) 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
Kawasan Gunung Bromo 
merupakan daerah tujuan wisata 
utama di Jawa Timur. Gunung Bromo 
beserta kawahnya dikelilingi oleh laut 
pasir seluas 5.290 hektar. 
Panoramanya sangat memikat, di 
tengah-tengah laut pasir ini menjulang 
Gunung Bromo setinggi 2.332 meter 
dpi. 
Gambar 4.2 (Gunung Bromo) 
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(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
 
Tretes (1.500 m dpi) suatu 
daerah tujuan wisata dengan 
panorama yang memikat terletak 
hanya 55 km kea rah selatan 
Surabaya. Daya tarik Tretes antara 
lain air terjun Kakek Bodo, Bumi 
perkemahan berkuda dan lain-lain.  
Gambar 4.3 (Tretes) 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur)  
 
Telaga pasir, atau Telaga 
Sarangan terletak di kaki Gunung 
Lawu berjarak 17 km sebelah barat 
kota Magetan merupakan daya tarik 
wisata alam yang mempesona. 
Kegiatan yang dapat dilakukan 
wisatawan di kawasan ini antara lain : 
berperahu, berkuda, ski air, berkemah 
dan lain-lain. 
 
Gambar 4.4 (Telaga Sarangan) 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
Taman Rekreasi Songgoriti 
terdapat pemandian air panas. Atraksi 
wisata kebun yang juga sangat 
diminati wisatawan adalah wisata 
agro di Taman Rekreasi Agro 
Kusuma. Selain kegiatan wisata agro 
dilokasi ini juga dilengkapi fasilitas 
hotel, kolam renang serta restoran. 
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Gambar 4.5 (Selecta) 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
 
Perjalanan wisata menelusuri 
Pantura Jawa Timur yang paling 
diminati adalah ziarah Wali Songo. 
Di Gresik, banyak tempat ziarah 
slam yang layak dikunjungi, antara 
lain makam-makam Maulana Malik 
Ibrahim, Sunan Giri, Nyai Ageng 
Pinatih, Kanjeng Tumenggung 
Poesponagoro. 
 
Gambar 4.6 (Makam M.M Ibrahim) 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
Kesenian tradisional Reog 
Ponorogo adalah ksesnian yang ikut 
mewarnai corak dan seni budaya Jawa 
Timur. Daya tarik utama kesenian ini 
adalah topeng “Dadak Merak”, 
dengan kepala harmau seberat 50 kg. 
 
Gambar 4.6 (Reog Ponorogo) 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
Sentra industri tas dan koper 
di Tanggulangin menjadi tujuan 
utama wisata belanja bagi para 
wisatawan. Tetapi setelah terkena 
dampak Lumpur Lapindo, kawasan 
ini menjadi kurang berkembang. 
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Gambar 4.7 (Kerajinan Tas Tanggulangin) 
(Brosur, Peta Wisata Jawa Timur) 
 
 
 
